Analisis pengaruh e-service quality terhadap hedonic value dan utilitarian value serta implikasinya terhadap satisfaction dan repurchase intention: telaah pada pengguna website bookmyshow.id by Mogalana, Marcel
  
 
ANALISIS PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP 
HEDONIC VALUE DAN UTILITARIAN VALUE SERTA 
IMPLIKASINYA TERHADAP SATISFACTION DAN 










PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS BISNIS 
UNIVERSITAS MULTIMEDIA NUSANTARA 
TANGERANG 
2018 





Nama Penyusun : Marcel Mogalana 
Nomor Induk Mahasiswa : 13130110141 
Fakultas / Jurusan : Bisnis / Manajemen 
Judul Skripsi : Analisis Pengaruh E-Service Quality 
Terhadap Hedonic Value dan 
Utilitarian Value Serta Implikasinya 
Terhadap Satisfaction dan Repurchase 
Intention: Telaah Pada Pengguna 
Website Bookmyshow.id 
Dosen Pembimbing : Nosica Rizkalla, S.E.,MSc 
 
Tangerang, 12 Februari 2018 
 




Trihadi Pudiawan Erhan, S.E., M.S.E.,CBO Eko Sigit Pramudito, S.T., M.M., CDM 
 
 




Nosica Rizkalla, S.E., MSc    Dewi Wahyu Handayani, S.E., M.M. 
Analisis Pengaruh E-Service..., Marcel Mogalana, FB UMN, 2018
iii 
 
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 
 
 Yang bertanda tangan dibawah ini saya, Marcel Mogalana menyatakan 
bahwa skripsi dengan judul: Analisis Pengaruh E-Service Quality Terhadap 
Hedonic Value dan Utilitarian Value Serta Implikasinya Terhadap 
Satisfaction dan Repurchase Intention: Telaah Pada Pengguna Website 
Bookmyshow.id adalah hasil tulisan saya sendiri. Dengan ini saya menyatakan 
dengan sesungguhnya bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat keseluruhan atau 
sebagian tulisan orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin atau meniru 
dalam bentuk rangkaian kalimat atau simbol yang menunjukkan gagasan atau 
pendapat atau pemikiran dari penulis lain yang saya akui seolah-olah sebagai 
tulisan saya sendiri tanpa memberikan pengakuan penulis aslinya. Selain itu, saya 
juga menyatakan bahwa data penelitian yang peneliti gunakan dalam penelitian ini 
adalah data asli dari responden dan tidak dimanipulasi. 
 Apabila ditemukan kecurangan atau plagiat dalam skripsi ini, saya 
bersedia menerima konsekuensi yang telah ditentukan oleh pihak Universitas. 
Tangerang, 12 Februari 2018 









 Hiburan menonton film di bioskop adalah salah satu hiburan yang 
difavoritkan oleh masyarakat Indonesia dan juga perkembangan teknologi internet 
di jaman sekarang yang begitu pesat. Hal ini dimanfaatkan oleh Bookmyshow.id 
sebagai penyedia jasa pembelian tiket film bioskop secara online. Dimana pada 
sebelumnya Bookmyshow.id telah sukses di Negara India dan baru mulai 
beroperasi di Indonesia untuk meningkatkan pembelian tiket secara online. 
Namun penting juga bagi Bookmyshow.id untuk meningkatkan daya kompetitif 
jangka panjangnya. Untuk itu penelitian ini diajukan untuk mengetahui apakah E-
Service Quality, Hedonic Value, Utilitarian Value, dan Satisfaction berpengaruh 
terhadap Repurchase Intention pengguna website Bookmyshow.id pada tiket film 
bioskop. 
 Model teoritis dalam penelitian ini disampaikan dengan 5 hipotesis yang 
akan diuji menggunakan Structural Equation Model. Sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 155 responden, dengan screening berupa pria dan wanita yang berusia 
17 tahun ke atas dan pernah membeli tiket film bioskop menggunakan website 
Bookmyshow.id sebanyak satu kali. 
 Hasil analisis menunjukan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif 
terhadap Hedonic Value dan Utilitarian Value pada website Bookmyshow.id. 
Kemudian, Hedonic Value dan Utilitarian Value juga berpengaruh positif 
terhadap Satisfaction yang dimana variabel tersebut juga berpengaruh positif 
terhadap Repurchase Intention. 
 Kesimpulan dari penelitian ini adalah dari 5 hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini, semua hipotesis sesuai dengan hasil temuan penelitian sebelumnya. 
Sehingga berdasarkan kesimpulan tersebut, maka dapat disarankan bahwa 
Bookmyshow.id dapat lebih mengembangkan E-Service Quality, Hedonic Value, 
Utilitarian Value, dan Satisfaction untuk dapat meningkatkan Repurchase 
Intention dari pengguna website Bookmyshow.id.Penelitian ini juga diharapkan 
dapat memberikan wawasan mengenai faktor yang mempengaruhi pengguna 
untuk melakukan pembelian kembali terhadap suatu jasa reservasi online 
khususnya tiket film bioskop.  
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 Watching movie at cinema is one of the favorite entertainment for 
Indonesian people and also the trend of internet technologies in this era is 
growing very fast. Seeing this thing, Bookmyshow.id is taking the opportunity as 
the online cinema ticket reservation provider. Bookmyshow.id is already success 
at India before and now they just begin to start their operation in Indonesia to 
increase the total sales of online cinema movie tickets. However, making the long-
term competitive advantage is also important to Bookmyshow.id. For that reason, 
this research submited for knowing about variabels like E-Service Quality, 
Hedonic Value, Utilitarian Value, are affecting Satisfaction and Repurchase 
Intention of the Bookmyshow.id users for buying cinema tickets. 
 The theoretical model is sent by 5 hypothesis which is tested by Structural 
Equation Model. The number of sample in this research is 155 respondent, with 
the screening for man and woman who are above 17 years old and ever to buy 
cinema ticket on Bookmyshow.id website once. 
 The result of this research conclude that E-Service Quality is positively 
affects to Hedonic Value and Utilitarian Value and also positively affects to 
Satisfaction which these variables also positively affects to Repurchase Intention. 
 The conclusion of this research is all the 5 hypothesis submited is match 
with the previous research. So from that conclusion, researcher suggest 
Bookmyshow.id  to increase their E-Service Quality, Hedonic Value, Utilitarian 
Value, and Satisfaction in matter of increasing Repurchase Intention from their 
website user. Researcher also hope that this research can give more insights 
about factors that affecting the user to making repurchase decision toward an 
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